
НАВЫКИ ЭФФЕКТИВНЫХ АКТИВНЫХ ПРОДАЖ
	Заказчик
	Компания N

	Исполнитель
	

	Целевая аудитория:
	Менеджеры отдела развития и Менеджеры отдела продаж

	Цели:
	· Приобретение новых и оттачивание имеющихся навыков по построению эффективных продаж и проведению телефонных переговоров

· Стимулирование менеджеров к выполнению Плана по объему продаж
· Укрепить взаимодействие в команде

	Связан с:
	Данная программа относится к базовым и является обязательной перед продвинутым курсом 

	Входит в блок:
	Деловая коммуникация, Развитие межличностных навыков

	Развивает:
	Знания, навыки, понимание, отношение

	Подготовка:
	· Съемка на рабочем месте 
· Проективное интервью с участниками (20-30 мин.)

	Количество участников:
	от 8 до 15 участников

	Длительность:
	24 астрономических часа

	Стоимость:
	

	Состав тренинга
	· Преддиагностика и съемка на рабочих местах

· Разработка программы тренинга

· Проведение тренингов (работа одного, двух тренеров-консультантов)

· Комплект раздаточных материалов по теме тренинга (по количеству участников)

· Стимульный материал для проведения тренинга

· Сертификаты о прохождении тренинга для каждого участника

· Анализ результатов тренинга и создание Отчета

· Презентация Отчета перед руководством Компании N (методом коучинга)




	Актуальность

	Компания N с 2003 года активно работает на рынке поставок разнообразного электрооборудования для промышленных предприятий нефте и газохимических отраслей, а так же на металлургических и других предприятиях, где к электрооборудованию предъявляются повышенные требования надежности и безопасности. 

Компания с целью формирования конкурентного преимущества с самого начала сделала ставку на качество используемых комплектующих, развивая для этого сотрудничество с ведущими мировыми поставщиками и является дистрибьютором многих из них на территории России.  

В апреле 2012 года Компания N, прошла сертификацию на соблюдение Стандартов качества по ISO 9001:2008, а так же ввела управление по принципам MBO.
Компания активно и быстро растет, внедряет передовые подходы управления и ставит амбициозные планы по развитию, что предъявляет повышенные требования к персоналу, особенно отделов развития и продаж.
Специфика деятельности Компании N и залог успеха в процветании Компании лежит в двух плоскостях – выстраивание партнерского взаимодействия с Проектными институтами и Конструкторскими бюро (Отдел развития), обеспечение выигрыша в тендерах и осуществление бесперебойной поставки (Отдел продаж).

За последний год состав обоих отделов обновился более, чем на 40%, что привело и к омолаживанию коллектива и к потери ряда компетенций, связанных с уходом более опытных сотрудников.
Молодые люди приходящие на позиции клиентских менеджеров и менеджеров по продажам обладают активностью и энергией, но при этом еще не накопили в достаточном количестве навыков социального взаимодействия (умения выстраивать отношения с представителями Клиентов на уровне личности, культура речи, стрессоустойчивость, отстаивание позиции), что при встречи с «матерыми» представителями Клиентов приводит к стрессам и необоснованной сдаче позиций Комании N перед Клиентами.
занимает 16,8% рынка наружной рекламы в Санкт-Петербурге и является Компанией полного цикла, где Клиенту помогут не только найти эффективное решение, но и осуществят его реализацию.

 Перед руководителем и сотрудниками Отделов развития и продаж, руководством Компании поставлены амбициозные цели –увеличить объем продаж в разы, сохраняя авторитет к бренду, высокий сервис и не допуская роста дебиторской задолженности – обеспечить выполнение поставленных задач поможет данная Программа тренинга, направленная на формирование у сотрудников необходимых навыков в области продаж.

	Планируемый результат

	По окончании тренинга участники получат эффективные и универсальные инструменты повышения качества продаж и переговорного процесса, которые обеспечат достижение поставленных перед Отделом стратегических задач, а так же возможность личностного развития и  актуализации своего профессионального потенциала.

	Краткое содержание

	· Структуризация имеющегося опыта активных продаж и ведения переговоров, в том числе анализ неудачных встреч с Клиентами.

· Развитие навыков взаимодействия с потенциальными Клиентами по телефону (достижение лица принимающего решение, установление контакта, представление основных преимуществ услуги, договоренность о встрече).

· Совершенствование  навыков продаж (с потенциальными Клиентами и уже существующими), через освоение новых технологий.

· Приобретение коммуникативных навыков, определяющих успешность в межличностном     взаимодействии с Клиентами разных категорий и в различном эмоциональном состоянии. Развитие навыков аргументированного представления услуг  и работы с возражениями (отказами) Клиентов. Допродажи и дебиторская задолженность.
· Овладение способами рационального использования рабочего времени

	Темы

	1. Ценности Компании - ценности менеджера

2. Подготовка к контакту с Клиентом

· Кто наши Клиенты? Что мы им предлагаем?

· Этапы подготовки.

· Сбор и обработка предварительной информации о Клиенте, о конкуренте, о потребностях рынка.

· Подготовка информации (о себе, Компании, услуге).

· Психологическая подготовка и личный настрой (формирование положительных эмоций и выработка уверенности у агентов по продажам).

3. Управление продажами по телефону (“холодные звонки”)

· Алгоритм: “Внимание – Интерес – Желание – Действие”

· Интенсивные методы создания первичного контакта по телефону при активных холодных звонках

· Способы передачи информации по телефону: невербальные и вербальные сигналы

· Ситуативная диагностика клиента

· Выработка стратегии взаимодействия

· Дополнительные продажи. Комплексные продажи  (расширение предложения в рамках одной услуги, увеличение объема за счет продаж разных услуг, в разных продуктах и др.)

4. Технология эффективных переговоров с Клиентом

· Последовательность действий при подготовке к переговорам

· План переговоров. Подготовка. Планирование

· Ведение переговоров.  “Подводные камни”

· Тактика ведения переговоров о цене

· Диагностика искажения информации партнером – “коммуникативная воронка”

· Технология ассертивного поведения

· Техники “рефрейминг” и “отзеркаливание”
5. Установление контакта. Навыки делового общения
· Техники самопрезентации

· Обеспечение положительного настроя Клиента

· Подстройка к Клиенту (голос, мимика, жесты)

· Создание комфортной  атмосферы для Клиента

· Техники активного слушания

· Использование открытых, закрытых, альтернативных вопросов

6. Выявление потребностей Клиента

· Потребности человека, потребности должности, потребности бизнеса

· Методы активного слушания и контролируемого диалога: дословное повторение, перефразирование, интерпретация, инверсия

· Особенности взаимодействия с различными типами Клиентов

· Резюмирование  интересов и потребностей Клиента

· Управление вопросами в ситуации прояснения потребностей Клиента

7. Работа  с возражениями Клиента

· Отличие отговорки и возражения

· Алгоритм работы с возражениями

· «Мнимый» Клиент

· Методы обработки возражений

· Особенности использования манипуляции в процессе аргументации

8. Завершение сделки

· Завершение сделки как принятие решения Клиентом

· Способы мотивации Клиента к принятию решения

· Выход из контакта –  подписание договора о сотрудничестве

· “Оставить дверь приоткрытой” (отказ от текущей сделки, но оставление возможности сотрудничества в дальнейшем)

10. Постпродажное обслуживание Клиента

· Формы сопровождения Клиентов

· Работа с интересами Клиента после осуществления продажи

· Дебиторская задолженность

11. Формирование лояльности Клиента

· Лояльность и приемы ее формирования

· Стратегии по повышению лояльности
12. «Selfmanagement»

· Анализ собственной работы (планы – переговоры - результат).

· Планирование и рациональное использование своего рабочего времени.

· Преодоление внутренних ограничений (приемы самонастроя и саморегуляции в рабочей ситуации  и пострабочей обстановке)
· Стрессменеджмент

	Методы

	· Фасилитация

· Работа и выполнение упражнений в парах и малых группах

· Групповые дискуссии

· Работа с кейсами
· Съемка на видео и разбор



	Содержание Отчета

	· Краткое описание хода тренинга
· Общая характеристика группы

· Зоны развития участников
· Рекомендации по развитию

· Наработанный в ходе тренинга материал



